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摘要 : [目的 /意义 ] 高 校 图 书馆 微 信 公众 号 的 服务 内 


容 是 影响 服务 质量 和 用 户 使 用 的 关键 因素 ,从 用 户 满意 


度 的 角度 对 高 校 图 书馆 微 信 公众 号 服务 内 容 进行 分 类 和 供给 优先 序 研究 ,可 使 高 校 图 书馆 在 有 限 的 条 件 下 ,最 大 
限度 地 提高 用 户 满意 度 。[ 方 法 /过 程 ] 在 对 各 所 ”“ 双 一 流 ” 高 校 图 书馆 微 信 公 众 号 的 现 有 服务 内 容 进 行 系统 梳理 
的 基础 上 ,运用 用 户 满意 度 的 前 馈 控制 方法 一 一 Kano 模型 的 基本 理论 ,结合 用 户 满意 指数 和 精细 化 Kano 模型 ,分 
析 各 服务 内 容 对 用 户 满意 度 的 影响 和 影响 程度 。[ 结果 /结论 ] 将 现 有 29 项 服务 内 容 划 分 为 8 项 高 魅力 服务 内 容 、 
1@ 顷 低 魅 力 服 务 内 容 、5 项 高 期 望 服务 内 容 、2 项 潜在 服务 内 容 4 项 无 关 服 务 内 容 ,提出 各 类 服务 内 容 的 管理 策 
Rd 有 户 满意 指数 分 析 , 结合 四 象限 散 点 图 ,确定 高 校 图 书馆 微 信 公众 号 服务 内 容 供 给 重点 ,进行 优先 级 顺 
序 3 旨 在 帮助 管理 者 根据 图 书馆 实际 情况 有 先后 缓急 的 提供 优质 服务 内 容 , 从 而 实现 满意 度 最 大 化 的 目标 。 
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微 信 公众 号 作为 移动 互联 网 时 代 图 书馆 服务 的 新 
兴 载 体 , 兼 具 功 能 性 和 信息 性 ,可 为 高 校 图 书馆 拓宽 服 
务 途 径 ,扩大 服务 范围 ,创新 服务 内 容 和 方式 , 拉 近 与 
读 卷 的 距离 起 到 重要 作用 。 目 前 ,我 国 大 部 分 高 校 都 
开通 了 图 书馆 微 信 公 众 号 ,但 在 实践 中 ,高 校 图 书馆 微 
信 侈 众 号 服务 处 于 发 展 初 期 ,存在 "僵尸 号 "现象 , 即 
用 户 活跃 度 较 低 .平台 影响 力 弱 , 没 有 发 挥 出 微 信 公 众 
号 应 有 的 效果 。 其 服务 内 容 作为 影响 用 户 使 用 和 服 
务 质量 的 最 关键 因素 ” ,目前 存在 建设 水 平 良 莹 不 齐 、 
用 户 使 用 率 低 的 现象 ”"。 因 此 ,必须 重视 服务 内 容 的 
管理 以 提高 服务 质量 和 用 户 满意 度 , 从 而 提高 用 户 粘 
性 ,充分 发 挥 微 信 公 众 号 的 优势 作用 。 

“使 用 户 满意 ”是 图 书馆 服务 的 宗旨 和 服务 质量 
管理 的 主导 性 理念 ” 。 因 此 ,笔者 试图 以 用 户 满意 度 
与 服务 内 容 供给 策略 的 链接 为 基点 ,对 高 校 图 书馆 微 
信 公 众 号 服务 内 容 进 行 分 类 和 供给 优先 序 研 究 。 考 虑 
到 图 书馆 微 信 公 众 号 服务 处 于 初期 探索 阶段 ,本 研究 
以 用 户 满 意 度 的 前 馈 分 析 方 法 一 一 Kano 模型 为 基 


I 


础 ,结合 用 户 满意 指数 和 精细 化 Kano 分 类 方法 , 根 
据 各 服务 内 容 对 用 户 满意 度 的 影响 程度 不 同 ,将 现 有 
服务 内 容 分 类 ,识别 出 使 用 户 满意 度 至 关 重 要 的 服务 
内 容 。 图 书馆 可 根据 自身 具体 情况 ,明确 哪些 服务 内 
容 要 尽 可 能 多 地 提供 ,哪些 服务 内 容 要 重点 改善 ,哪些 
服务 内 容 可 暂时 忽略 。 本 研究 有 助 于 高 校 图 书馆 微 信 
公众 号 服务 内 容 的 建设 者 和 管理 者 找 准 设计 方向 、 调 
整 管理 策略 ,实现 用 户 满意 度 最 大 化 的 目标 。 


2 文献 综述 
2.1 高 校 图 书馆 微 信 公众 号 服务 内 容 研 究 现状 
高 校 图 书馆 微 信 公 众 号 服务 内 容 的 研究 已 有 一 定 
成 果 ,可 主要 分 为 以 下 4 个 方面 。 
2.1.1 高 校 图 书馆 微 信 公 众 平台 发 展现 状 马 大 艳 
等 对 “985 工程 ”高校 图 书馆 微 信 公众 号 的 推送 内 容 、 
服务 方式 等 做 了 调查 研究 ,发 现 服务 内 容 单 一 ,提出 要 
丰富 服务 内 容 、 创 新 服务 方式 的 管理 策略 ” 。 赵 玉 明 
等 对 114 所 “211 工程 "高 校 图 书馆 微 信 公众 号 的 开通 
情况 .服务 功能 ,平台 建设 进行 了 全 面 调查 ,认为 图 书 
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馆 基 于 微 信 平台 提供 服务 相 比 其 它 新 媒体 平台 更 具 优 
势 ,但 现 阶 段 存在 个 性 化 服务 内 容 供给 不 足 等 问题 。 
曾 润 喜 和 杨 喜 喜 对 全 国 406 所 大 学 图 书馆 微 信 公 众 号 
的 推送 内 容 互动 形式 与 效果 等 方面 进行 了 全 面 分 析 ， 
将 现 有 服务 内 容 分 为 馆 情 查询 、 业 务 办 理 \ 活 动 公告 、 
读者 互动 4 类 ,提出 目前 服务 内 容 的 供给 以 自助 服务 
为 主 , 应 加 强 个 性 服务 的 推广 ” 。 


公众 号 运营 和 服务 功能 设计 的 需求 ,提出 服务 内 容 
功能 类 型 划分 为 基础 服务 .增值 服务 和 创新 服务 , 通 
过 用 户 需 求 调查 ,计算 用 户 需 求 强 弱 顺序 ,从 而 识别 出 
满足 用 户 需求 最 重要 的 服务 内 容 ” 。 

通过 以 上 分 析 可 以 看 出 ,针对 图 书馆 微 信 公 众 号 
服务 内 容 分 类 和 供给 优先 序 的 研究 已 积累 了 一 定 成 
果 , 但 基于 用 户 视角 的 实证 研究 不 足 , 从 用 户 满 意 度 的 


众 
能 


济 下 


2.1.2 ”高校 图 书馆 微 信 公 众 平台 各 类 服务 内 容 的 
发 设计 与 应 用 模式 “” 杜 辉 等 通过 对 “211 工程 ”大 学 图 
书馆 微 信 平 台 服务 现状 调研 ,发 现 微 信 学 科 服 务 存在 
的 问题 ,提出 了 基于 图 书馆 微 信 公众 平台 的 学 科 服 务 
模式 ”。 张 雪 梅 探讨 如 何 利 用 图 书馆 微 信 公众 平台 开 
展 人 馆 教育 活动 ,使 其 更 有 成 效 ”。 传 立 云 和 票 劲 苍 


角度 对 服务 内 容 分 类 和 供给 优先 序 分 析 的 文章 仍 属 空 
白 。 仅 从 用 户 需 求 调研 角度 , 即 从 用 户 需求 量 " 的 大 
小 确定 服务 内 容 供 给 重点 虽 具 有 一 定 合 理性 ,但 单纯 
的 需要 不 一 定 重 要 ,尤其 是 在 图 书馆 资源 有 限 的 情况 
下 ,用 户 需 求 不 可 能 全 部 满足 ,这 样 就 容易 造成 用 户 不 
满 。 因 此 ,优先 提供 哪些 服务 内 容 有 利于 提高 用 户 对 


包 对 图 书馆 传统 读者 培训 问题 ,提出 利用 高 校 图 书馆 
微 信 公 众 号 的 宣传 和 互动 优势 开展 读者 培训 。 刘 
念 (后 鸿 和 张 骏 坟 提 出 传统 高 校 图 书馆 读者 荐 购 系统 
所 局 使 用 率 低 ,无 法 满足 用 户 个 性 化 需求 ,应 利用 微 信 
公约 平台 提高 读者 荐 购 功能 的 使 用 频率 ,使 图 书馆 采 
访 工 作 更 符合 用 户 的 需求 "; 。 姚 霸 提 出 用 户 利用 图 
-9 隐 微 信 借 书 的 系统 设计 和 优化 方法 ,使 用 户 不 需 使 
用 滑 者 证 就 能 借 书 "。 
2CD8 高 校 图 书馆 微 信 公 众 平台 建设 ” 张 正 提出 应 
大 月 户 需求 角度 出 发 ,完善 图 书馆 微 信 公 众 号 的 服务 
内 容 , 并 将 服务 功能 分 为 自动 应 答 ,信息 推送 和 互动 交 
演 稀 个 方面 ,分 别提 出 应 提供 的 服务 内 容 和 管理 策 
略 S 。 和 孔 云 等 提出 基于 图 书馆 微 信 公 众 平台 的 服务 
可 净 为 7 类 , 即 主动 推送 ,业务 办 理 、 查 询 帮助 .在线 次 
询 ( 社 交 平 台 智能 问答 和 移动 门户 ,并 提出 了 此 平台 
功能 设计 的 原理 方法 和 技术 5 。 吴 锦 辉 按 功能 将 图 
书馆 微 信 公 众 平台 分 为 自 媒体 ` 互 动 交流 和 移动 门户 
三 大 类 型 ,详细 分 析 了 各 平台 服务 内 容 建设 重点 ,提出 
三 类 平台 可 相互 交叉 补充 ,从 而 增加 图 书馆 微 信 公 众 
号 服务 内 容 的 丰富 度 "”。 

2.1.4 用 户 需求 的 实证 研究 ” 叶 培 珍 和 雇 梅 以 广西 
师范 大 学 为 例 ,了 解 用 户 对 图 书馆 微 信 公众 平台 的 服 
务 内 容 .服务 方式 等 方面 的 需求 ,发 现 用 户 对 服务 内 容 
的 学 科 化 和 个 性 化 需求 强烈 ,推送 信息 实效 性 和 互动 
交流 功能 是 用 户 关注 的 重点 "9 。 柳 瑶 、 郭 洋 等 以 “211 
工程 ”大 学 图 书馆 微 信 公众 号 为 例 ,提出 基于 用 户 需求 


图 书馆 微 信 公众 平台 的 满意 度 , 更 符合 图 书馆 使 用 户 
满意 的 服务 宗旨 ,因此 有 必要 针对 其 进行 研究 。 
2.2 ”用户 满意 度 Kano 模型 理论 

Kano 模型 ”将 构成 产品 /服务 质量 的 元 素 称 为 一 
个 质量 要 素 , 其 创意 之 处 在 于 提出 产品 /服务 质量 要 素 
与 用 户 满意 度 之 间 的 非 线性 关系 。 该 模型 基于 不 同 服 
务 质 量 要 素 对 用 户 满意 度 的 影响 不 同 , 将 服务 质量 要 
素 划分 为 :魅力 质量 A ,期望 质量 0 、 必 备 质 量 M 无 差 
异 质 量 1。 与 本 研究 高 校 图 书馆 微 信 公 众 号 的 服务 内 
容 结合 进行 分 析 如 下 :中 魅力 服务 内 容 A :不 提供 该 服 
务 内 容 , 不 会 使 用 户 不 满 ; 当 提供 该 服务 内 容 , 会 大 幅 
度 提 高 用 户 满 意 度 , 使 用 户 非常 满意 。 外 期 望 服 务 内 
容 0 :该 类 服务 内 容 的 供给 与 否 、 质 量 高 低 与 用 户 满意 
度 呈 线性 关系 , 即 提供 该 服务 内 容 会 使 用 户 满意 ,该 服 
务 内 容 提 供 的 越 多 、 质 量 越 好 ,用 户 越 满 意 ;反之 ,会 使 
日 户 不 满 。@ 必 备 服务 内 容 M: 是 用 户 认为 高 校 图 书 
馆 微 信 公众 号 必须 具备 的 基础 性 服务 内 容 , 即 不 提供 
该 服务 内 容 ,用户 满意 度 会 大 幅度 下 降 ; 当 提供 该 服务 
内 容 或 该 服务 内 容 质 量 再 好 ,也 不 会 提高 用 户 满 意 度 ， 
顶 多 是 满意 。 思 无 差异 服务 内 容 I: 提 供 或 不 提供 该 服 
务 内 容 , 对 用 户 满意 度 都 没有 影响 。 
2.3 ”Kano 模型 在 图 书馆 领域 的 应 用 

Kano 模型 因 以 调查 数据 为 基础 ,分 析 方 法 简单 ， 
综合 了 用 户 期 望 社会 文化 心理 等 众多 因素 于 一 身 等 
优点 ,该 模型 一 经 推出 就 受到 我 国学 者 的 重视 , 广 
泛 应 用 于 制造 型 或 服务 型 行业 。 这 里 主要 对 我 国 图 书 


= 


的 角度 将 服务 内 容 分 为 用 户 的 核心 功能 需求 和 社会 需 
求 , 通 过 实证 调研 ,分析 发 现 用 户 最 需要 的 是 属于 核心 
功能 需求 的 服务 内 容 ,并 提出 管理 策略 。 胡 安 下 
和 吉 顺 权 以 苏州 科技 大 学 为 例 , 了 解 用 户 对 图 书馆 微 
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馆 领 域 的 应 用 研究 进行 概述 。 

我 国学 者 杨 嘉 骆 利 用 Kano 模型 来 研究 公共 图 书 
馆 读 者 需求 ” ; 施 国 洪 等 “” \ 陈 立 等 利用 Kano 模 
型 对 高 校 图 书馆 传统 服务 质量 进行 评价 分 析 ; 齐 向 华 


isXiv 会 作 期 于 
CO Oe ee da 


(10) 339=47; 


等 ”利用 Kano 模型 对 高 校 图 书馆 电子 服务 质量 要 素 
进行 分 类 研究 ;唐娜 利用 Kano 模型 评价 图 书馆 数 
字 参 考 咨询 服务 质量 ; 施 国 洪 等 ” 将 Kano 模型 与 IPA 
分 析 相 结合 研究 移动 图 书馆 服务 质量 ; 齐 向 华 和 黄 丽 
娟 “运用 Kano 模型 对 用 户 的 移动 阅读 内 容 需 求 进行 
分 类 ; 唐 晓 玲 等 ”将 Kano 模型 与 QFD 模型 相 结合 分 
析 数 字 图 书馆 服务 质量 ; 孙子 清 等 ” 利用 Kano 模型 
构建 了 高 校 图 书馆 员 胜 任 力 评价 体系 。 

综 上 所 述 ,Kano 模型 在 图 书馆 领域 的 应 用 随 着 图 
书馆 的 发 展 不 断 拓宽 研究 视角 , 越 来 越 多 地 被 用 于 图 
书馆 新 兴 服 务 的 研究 。 但 尚未 有 基于 Kano 模型 针对 
高 校 图 书馆 微 信 公 众 号 服务 内 容 所 作 的 深入 研究 。 


合 实 力 和 国际 竞争 力 处 于 “领军 ”水 平 的 象征 。2017 
年 9 月 21 日 正式 确立 的 和 2 所“ 双 一 流 ” 大 学 作为 我 国 
高 校 的 典范 ,引领 着 中 国 高 等 教育 的 发 展 方向 ”。 这 
42 所 高 校 图 书馆 同样 在 全 国 高 校 图 书馆 中 起 着 先锋 
模范 作用 ,其 微 信 公众 号 的 服务 内 容 极 具 代表 性 ,对 其 
进行 汇总 梳理 ,对 了 解 全 国 大 学 图 书馆 微 信 公 众 号 的 
服务 内 容 具 有 重要 作用 。 

因此 ,笔者 于 2018 年 5 月 14 -16 日 以 手机 微 信 
逐一 关注 这 42 所 高 校 图 书馆 的 微 信 公众 号 ,其 中 有 
40 所 开通 了 微 信 公众 号 ,开通 率 为 95.2% 。 本 研究 
从 用 户 通 过 此 平台 实际 获取 服务 的 角度 ,对 这 40 所 
高 校 图 书馆 微 信 公众 号 现 有 服务 内 容 进行 汇总 统 
计 , 同 时 借鉴 其 他 学 者 对 图 书馆 微 信 平 台 服 务 内 容 
的 建设 和 分 类 研究 ”5 ,最 终 梳理 出 29 项 服务 内 


加 


3 由 服务 内 容 的 汇总 和 分 类 容 。 如 表 1 所 示 : 
GD 双 一 流 ” 建 设 是 中 国 高 等 教育 领域 继 “211 工程 ” 
“683 工程 "之 后 最 新 的 国家 高 等 教育 战略 ,是 高 校 综 
= 表 1 高 校 图 书馆 微 信 公众 号 服务 内 容 汇总 
府 号 。 分 类 有 务 内 容 服务 内 容 说 明 
© Wr 四书 推荐 好 书 , 新 书 推荐 (借阅 排行 榜 , 扬 一 播 看 书 \ 第 三 方 书评 , 书 单 ) 
CD 订阅 服务 以 1ss 订阅 的 形式 ,提供 精 选 杂志 ,报纸 图书、 有 声 书 的 订阅 ( 博 看 期 刊 ,杂志 精 选 ,期刊 赔 读 ) 
= 微 书评 在 线 写 书评 ,分 享 读书 感受 
Cy 移动 图 书馆 链接 /下 载 。 提供 丰富 的 电子 书 资源 ,实现 电子 书 下 载 . 在 线 阅 读 .在 线 听 书 等 ( 如 超星 移动 图 书馆 .书香 中 国 . 仁 仁 阅 和 下 
a 图 书馆 、e 博 在 线 、 国 图 移动 阅读 平台 ) 
.之 的 朗读 服务 朗读 者 (在 线 录制 1 分 钟 朗读 ,可 上 传 和 分 享 到 朋友 图 ,图 书馆 会 挑选 优秀 朗读 者 参与 图 书馆 闭 馆 音 乐 的 录 
>< 制 ) ;朗读 享 (通过 微 信 公 众 号 我 的 朗读 功能 ,查看 朗读 亭 的 朗读 录音, 可 分 享 到 微 信 朋 友 圈 ) 
( 呵 “互动 交流 读者 荐 购 读者 推荐 喜爱 的 未 人 藏书 籍 ( 扫 码 荐 购 .直接 着 购 ) 
乞 咨询 /反馈 读者 和 图 书馆 员 间 的 互动 交流 ( 人工 咨 询 、 表 单 咨询 .读者 在 线 留 计 
二 提供 互动 与 分 享 平台 微 社区 (发 起 话题 .主题 讨论 .加 入 兴趣 组 ) ;毕业 感言 毕业 照片 增 
@》 信息 查询 馆藏 查询 提供 图 书 数据 库 查询 ( 扫 码 查 馆藏 ,输入 关键 词 在 线 查 .链接 到 网 页 查 ) 
10 最 新 消息 通知 服务 发 布 图 书馆 最 新 的 新 闻 \ 活 动 .培训 讲座 ,最 新 资源 到 馆 通知 
1 本 馆 概况 查询 。 ”提供 图 书馆 及 服务 相关 的 常见 问题 介绍 ( 图 书馆 历史 ` 亿 茂 分 布 、 借 阅 规则 、 各 部 门 联系 电话 、 开 闭 馆 时 间 无 
线 密码 ,学科 服务 使 用 指南 .图 书馆 微 信 公 众 号 使 用 指南 .自助 文 印 使 用 指南 ) 
12 失物 招领 信息 查询 。 馆 内 失物 信息 汇总 和 发 布 
13 个 人 历史 信息 查询 个 人 借阅 \ 续 借 、 预 约 超期 欠 费 等 记录 查 诡 
14 ”业务 办 理 预约 图 书馆 空间 预约 阅览 室 座位 、 研 讨 室 ( 通 过 对 阅览 室 余 座 和 可 借 研讨 室 的 查询 ,预约 所 需 空间 ) 
15 预约 /委托 图 书 本 馆 图 书 的 预约 /本 校 分 馆 图 书 的 预约 
16 供 书 扫 码 借 书 、 图 书 转借 
17 续 借 图 书 一 键 续 借 . 扫 码 续 借 
18 图 书馆 活动 报名 悦 读 之 星 报名 讲座 预约 
19 借 书 证 挂失 /激活 。 在 线 挂失 /激活 
20 ”个 性 服务 对 账单 个 人 图 书馆 活动 相关 记录 的 系统 梳理 ( 年度 对 账单 .毕业 对 账单 ) 
21 书馆 纪念 品 定制 。 通过 上 传 照片 .文字 生成 图 书馆 纪念 卡片 .纪念 情书 
22 在 线 学 习 ”学 术 资 源 检索 ”学术 论文 .学 位 论文 等 学 术 信息 的 在 线 检索 .阅读 .下 载 和 全 文 传递 
23 公开 课 利用 短视 频 课程 .语音 课程 文字 讲解 的 形式 提供 学 习 课 程 (新 东方 微 课堂 、 知 识 世界 超星 学 习 通 、 超 星 名 师 
讲堂、 网 上 报告 厅 ) 
24 考试 学 习 数据 库 。 ”提供 多 学 科 题 库 (模拟 自 测 . 错 题记 录 , 错 题 组 卷 .学 习 计 划 学习 记 录 . 考 试 资讯 等) 
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3.2 调查 问卷 的 设计 
本 研究 设计 两 份 调查 问卷 ,分 别 为 Kano 问卷 和 重 
要 度 判断 问卷 。 两 份 问卷 均 由 两 部 分 组 成 :第 一 部 分 


收 率 为 86.66% ,除去 漏 填 . 大 量 选项 相同 的 无 效 问卷 
32 份 , 获 得 有 效 问卷 228 份 ,有 效率 为 87. 69% 。 本 次 
调查 对 象 的 基本 信息 和 行为 特征 统计 见 表 2。 由 表 2 


为 用 户 基本 信息 ,包括 用 户 的 性 别 . 学 校 .学 历 以 及 高 
校 图 书馆 微 信 公 众 号 的 使 用 频率 ;第 二 部 分 是 对 高 校 
图 书馆 微 信 公 众 号 服务 内 容 的 调查 ,是 问卷 的 主体 部 
分 ,由 表 1 中 29 项 服务 内 容 构 成 。Kano 问卷 是 由 Ka- 
no 教授 设计 的 标准 化 结构 型 问卷 , 即 每 个 问 项 由 正 反 
两 个 问题 组 成 ,分 别 问 用 户 当 高 校 图 书馆 微 信 公 众 号 
提供 /不 提供 某 项 服务 内 容 时 的 感受 ,每 个 问题 有 5 个 
选项 :喜欢 .理应 如 此 无所谓 、 可 以 忍受 ,不 喜欢 。 

C. C. Yang 提出 当 根据 Kano 模型 对 服务 质量 要 素 
分 类 时 ,应 同时 对 服务 质量 要 素 的 重要 度 进行 用 户 调 
查 r 因 为 通常 情况 下 ,服务 质量 要 素 与 用 户 满意 度 之 间 
的 甘 系 会 受到 用 户 对 服务 质量 要 素 重要 度 判 断 的 影 
1 。 因 此 ,本 研究 设计 了 第 二 份 问卷 :基于 用 户 视 
和 的 高 校 图 书馆 微 信 公 众 号 服务 内 容重 要 程度 判断 ， 
选 珊 设置 依据 李 克 特 5 级 量 表 :1 表示 非常 不 重要 .2 
寿 耻 不 重要 、3 表示 一 般 .4 表示 重要 、5 表示 非常 重 
要 
3 及] 调查 问卷 的 收集 
中 调查 对 象 的 确定 :由 于 时 间 和 精力 有 限 ,不 可 外 
对 亨 内 开通 微 信 公 众 号 的 高 校 进行 全 面 的 调研 , 只 色 
选择 具有 代表 性 的 对 象 。 遵 循 可 比 性 和 差异 性 原则 ， 
迄 取 了 5 所 “ 双 一 流 "高 校 (北京 大 学 、 中 国人 民 大 学 、 
浙 汪 大 学 .武汉 大 学 天津 大 学 ) 。 这 5 所 图 书馆 经 费 
资源 较 充足 ,服务 水 平 较 高 ,服务 内 容 较 丰富 ,读者 关 
注 故 较 高 ,具有 相似 性 ;5 所 图 书馆 地 域 不 同 .具体 的 
服务 内 容 不 同 ,又 具有 差异 性 。 加 目标 群体 的 确立 和 
代表 性 : 微 信用 户 以 15 - 29 岁 年 轻 用 户 为 主 ,高 校 学 
生 是 这 一 年 龄 段 的 代表 性 群体 ;从 社会 的 角度 探索 大 
学 生 的 态度 和 行为 能 在 一 定 程度 上 反映 总 体现 状 和 未 
来 的 发 展 "" ,而 且 关 注 某 一 微 信 公众 号 的 用 户 一 般 是 
对 其 有 实际 需求 或 感 兴趣 的 。 因 此 ,笔者 向 这 5 所 大 
学 中 关注 图 书馆 微 信 公 众 号 的 学 生发 放 问 卷 。 

本 研究 问卷 的 调研 时 间 为 2018 年 5 月 18 日 -6 
月 2 日 ,采用 纸 质问 卷 的 形式 发 送 。 为 了 避免 因 问 郑 
过 长 引起 调研 对 象 倦 仍 而 影响 调查 结果 ,将 两 份 问 郑 
分 别 发 放 ; 为 确保 问卷 的 质量 和 有 效 性 ,笔者 有 针对 性 
地 邀请 目标 调研 对 象 填写 问卷 。Kano 问卷 共 发 放 400 
份 ,回收 380 份 ,回收 率 为 95% ,除去 漏 填 、 大 量 选项 相 
同 的 无 效 问 卷 35 份 ,获得 有 效 问卷 345 份 ,有 效率 为 
90.78% 。 重 要 度 问 卷 共 发 放 300 份 ,回收 260 份 , 回 
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可 知 ,被 调查 者 在 性 别 .学校 .学历 方面 具有 一 定 比 例 ， 
且 均 有 较 高 的 文化 水 平 , 能 很 好 地 理解 问卷 的 内 容 ;从 
j 户 的 行为 特征 来 看 ,图 书馆 微 信 公众 号 的 使 用 频率 
涉及 各 个 层次 ,因此 调查 数据 具有 一 定 的 代表 性 和 可 
徘 性 ,符合 统计 分 析 的 要 求 。 

表 2 调查 对 象 基本 信息 和 行为 特征 统计 


Se 


统计 项 选项 数量 ( 人) 百分比 (%) 
性 别 男 287 50.09 
女 293 51.13 
学 校 北京 大 学 84 14. 66 
中 国人 民 大 学 121 21.12 
浙江 大 学 78 13.61 
武汉 大 学 95 16.58 
天 津 大 学 195 34.03 
学 历 本 科 389 67. 89 
硕士 139 24.26 
博士 及 以 上 52 9.08 
图 书馆 微 信 公 众 号 使 用 频率 每 天 至 少 一 次 41 7.16 
每 周至 少 一 次 254 44.33 
每 月 至 少 一 次 148 25. 83 
每 月 少 于 一 次 134 23.39 


3.4 调查 问卷 的 检验 
利用 软件 SPSS 22 对 调研 数据 进行 信 效 度 检验 ， 
结果 见 表 3。 由 表 3 可 知 , Kano 问卷 和 重要 度 问 卷 均 
具有 较 好 的 信和 度 和 效 度 , 每 个 变量 的 各 问 项 间 具 有 相 
当 程 度 的 内 部 一 致 性 ,因此 调研 数据 满足 分 析 要 求 。 
表 3 调查 问卷 信 效 度 检验 
Bartlett 球形 ”解释 总 方差 


Cronbach”sa KMO 值 检验 显著 (%) 
Kano 问卷 0.796 0.792 0.000 70 ,628 
正 向 问题 问卷 0.753 0.740 0.000 64. 126 
反 向 问题 问卷 0.765 0.786 0.000 67.290 
重要 度 问卷 0.748 0.713 0.000 71.919 


3.5 高校 图 书馆 微 信 公 众 号 服务 内 容 的 分 类 结果 

本 研究 基于 不 同 服务 内 容 对 用 户 满意 度 的 影响 不 
同 ,对 服务 内 容 进行 分 类 。 以 传统 Kano 理论 为 基础 ， 
利用 Kano 问卷 和 重要 度 判断 问卷 收集 数据 ,根据 Ka- 
no 评价 表 、 用 户 满意 指数 和 精细 化 Kano 分 类 形成 最 终 
分 类 结果 。 如 表 4 所 示 , 其 中 重要 度 栏 的 * 用 于 标记 
高 于 重要 度 均 值 的 数字 。 
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(10 ) :39 -47. 
表 4 高 校 图 书馆 微 信 公众 号 服务 内 容 分 类 结果 
序号 民 务 内 容 A 0 M I R Q Cl better worse 重要 度 C2 
1 到 书 推荐 152 48 5 139 0 0 A 0.5814 -0.15407 3.69 低 魅 力 
2 订阅 服务 185 29 11 118 1 0 A 0. 62391 -0.11662 3.64 低 魅 力 
3 微 书评 162 31 5 146 0 0 A 0. 56105 一 0. 10465 3.44 低 魅 力 
4 移动 图 书馆 链接 /下 载 189 74 14 66 1 0 A 0.76676 —0.25656 4.08* 高 魅力 
5 我 的 朗读 服务 114 15 2 179 32 I 0.41613 一 0.05484 3.22 无 关 
6 读者 荐 购 148 67 6 18 5 0 A 0. 63422 —0.21534 3.61 低 魅 力 
7 咨询 /反馈 101 64 47 129 3 0 I 0.48387 —0.32551 3.89 * 潜在 
8 提供 互动 与 分 享 的 平台 135 23 7 175 4 0 i 0.46471 一 0.08824 3.11 无 关 
9 馆藏 查询 75 17 55 47 0 0 0 0.70349 —0.64535 4.32 * 高 期 望 
10 最 新 消息 通知 服务 96 95 35 17 1 0 ' 0. 55685 —0.37901 3.95 * 潜在 
11 本 馆 概况 查询 60 148 85 51 0 0 0 0. 60465 一 0.67733 4.32 高 期 望 
他 失物 招领 信息 查询 120 86 60 73 5 0 A 0.60767 —0.43068 4.12 4 高 魅力 
13 个 人 历史 信息 查询 51 17 78 47 1 0 0 0. 63557 —0.71429 4.21 * 高 期 望 
预约 图 书馆 空间 134 84 23 84 19 0 A 0. 67077 一 0.32923 3.88 高 魅力 
预约 /委托 图 书 150 82 24 8 5 2 A 0. 68843 —0.31454 3.90 * 高 魅力 
借 书 163 76 12 83 8 2 A 0.71557 —0.26347 4.02 * 高 魅力 
续 借 图 书 127 111 42 63 0 A 0. 69388 一 0.44606 4.04 4 高 魅力 
图 书馆 活动 报名 98 46 19 176 5 0 I 0.42478 —0.19174 3.51 无 关 
借 书 证 挂失 /激活 87 113 76 66 1 1 0 0.5848 —0.55263 4.31 > 高 期 望 
对 账单 116 35 15 176 2 0 I 0.44152 -0.1462 3.22 无 关 
图 书馆 纪念 品 定制 服务 173 29 1 136 5 0 A 0.59587 —0.0885 3.15 低 魅 力 
学 术 资源 检索 107 147 42 48 0 0 0 0.73837 —0.54942 4.36 > 高 期 望 
公开 课 167 53 2 121 1 0 A 0.6414 —0.16035 3.52 低 魅 力 
考试 学 习 数 据 库 181 76 8 74 5 0 A 0.75811 —0.24779 3.89 * 高 魅力 
自助 咨询 /智能 应 答 153 39 20 124 8 0 A 0.57143 —0.1756 3.64 低 魅 力 
智能 提醒 130 120 47 47 0 0 A 0.72674 —0.48547 4.32 + 高 魅力 
GPS 路 线 指引 156 76 13 97 2 0 A 0.67836 —0.26023 3.78 低 魅 力 


据 判断 各 服务 内 容 的 归 类 。 表 4 中 A.O MIR、Q 栏 
的 数值 表示 各 服务 内 容 归 属于 魅力 服务 内 容 A 期望 
服务 内 容 0 \ 必 备 服务 内 容 M .无 差异 服务 内 容 的 频 
数 , 表 4 中 C1 栏 列 出 了 以 此 划分 的 各 服务 内 容 的 归 
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3.5.2 用 户 满意 指数 ”传统 Kano 模型 归 类 的 依据 仅 
是 取 频 数 最 大 值 , 忽 略 了 其 他 类 别 的 频数 统计 和 影响 
力 , 导 致 分 类 过 于 笼统 ,无 法 判断 各 项 服务 内 容 对 用 户 
满意 度 的 影响 程度 ,导致 无 法 有 效应 用 于 实际 问题 中 。 
因此 ,本 研究 引用 C. Berger 等 提出 的 用 户 满 意 指 
数 ” ,又 称 better-worse 指数 ,该 指数 的 两 个 指标 由 A、 
0 TM4 个 主要 类 别 的 频数 导出 ,能 计算 出 每 项 服务 内 
容 能 在 多 大 程度 上 提高 用 户 满意 度 (better ) 或 消除 用 
户 的 不 满 (worse) ,以 及 better-worse 综合 系数 来 确定 在 
条 件 有 限 的 情况 下 优先 供给 的 顺序 。 计 算 公 式 为 : 
(Dbetter =(A+0)Z(A+O+M+I): 表 示 提 供 某 服务 


提高 用 户 满意 的 程度 ,其 值 为 正 数 , 越 接近 1 代表 对 提 
高 用 户 满意 度 的 影响 越 大 ; 越 接近 0 代表 对 提高 用 户 
满意 度 的 影响 越 小 。@worse = (O + M)/(A+O+Mt+ 
1) XX( -1) :表示 提供 某 服务 可 防止 不 满 的 程度 ,其 值 
为 负数 , 越 趋 近 -1 代表 对 防止 用 户 不 满 的 影响 越 大 。 
(@)better-worse 综合 系数 :better 和 worse 值 的 差 ,该 系数 
能 综合 反映 某 项 服务 内 容 对 提高 满意 度 和 消除 用 户 不 
满 的 效果 。 表 4 中 better ,worse 以 及 b-w 综合 栏 列 出 
了 本 研究 用 户 满意 指数 的 计算 结果 。 

3.5.3 精细 化 Kano 模型 分 类 C. C. Yang5 指出 用 
户 对 服务 质量 要 素 重 要 度 的 判断 会 影响 用 户 的 满意 
度 ,应 在 Kano 分 类 的 基础 上 ,结合 用 户 对 服务 内 容重 
要 度 的 判断 ,将 高 于 重要 度 均值 的 要 素 定 为 高 重要 度 
要 素 ( 表 4 中 重要 度 栏 加 “x* ”的 数值 对 应 的 服务 内 
容 ) , 低 于 重要 度 均值 的 要 素 定 为 低 重要 度 要 素 ,将 A、 
0 MI 进一步 分 为 两 类 :A( 高 魅力 服务 内 容 、 低 魅力 
服务 内 容 ) ,0( 高 期 望 服务 内 容 、 低 期 望 服务 内 容 ) ,M 


bundl 
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(至 关 重 要 的 服务 内 容 .需要 的 服务 内 容 ) ,1( 潜在 服务 
内 容 、 无 关 服务 内 容 )。 表 4 中 C2 栏 是 基于 精细 化 
Kano 的 分 类 结果 ,也 是 本 研究 对 高 校 图 书馆 微 信 公 众 
号 现 有 服务 内 容 的 最 终 分 类 结果 。 将 精细 化 Kano 分 
类 与 传统 Kano 分 类 结果 汇总 如 表 5 所 示 。 

表 5 高 校 图 书馆 微 信 公 众 号 服务 内 容 的 分 类 结果 汇总 
人 统 Kano 分 类 精细 化 Ka 分 类 


传统 Kano 分 类 


类 型 服务 内 容 类 型 服务 内 容 
A(18) 1 5 高 魅力 (8) 
14, 15, 16, 17, 21 ， 24, 26 
23,24, 5,26, 27， 低 魅 力 (10) 1,2, 3, 6, 21, 23, 25， 
28, 29 


27 ,28 ,29 


0(5) 9,11,13,19,22 高 期 望 (5) 9, 11, 13, 19, 22 


低 期 望 (0) 
I(6) 5,7,8,10,18,20 潜在 (2) 7,10 
宇和 
无 关 (4) 5,8, 18, 20 


从 表 5 中 可 看 出 ,29 项 高 校 图 书馆 微 信 公 众 号 服 
罗 容 中 大 多 数 为 魅力 服务 内 容 (8 项 高 魅力 服务 内 
容 和 10 低 魅 力 服务 内 容 ) ,说 明 本 研究 的 调查 对 象 对 
图 书馆 微 信 公 众 号 的 大 部 分 服务 内 容 是 充满 兴趣 的 ; 


存 全 项 高 期 望 服务 内 容 说 明 用 户 仅 对 少量 服务 内 容 有 
党 际 需 求 , 但 并 不 认为 是 必须 要 提供 的 ;其 中 18 项 挖 


搬出 户 洪 在 需求 的 魅力 服务 内 容 从 侧面 反映 了 许多 关 
注 余 书 馆 微 信 公众 号 的 用 户 并 不 经 党 使 用 或 不 了 解 此 
形 伍 的 一 些 服务 ;而 且 本 次 调查 结果 没有 属于 必 备 服 
务 末 容 这 一 用 户 认为 最 重要 的 服务 内 容 ,说 明 现 阶段 
高 袍 图 书馆 微 信 公 众 号 的 服务 内 容 存在 个 别 突出 ,但 
整体 不 足 的 问题 ,因此 有 必要 针对 分 类 结果 进行 多 角 
度 分 析 , 提 出 高 校 图 书馆 微 信 公 众 号 服务 内 容 的 管理 
策略 和 建议 。 


4.1 基于 Kano 分 类 结果 的 管理 策略 
4.1.1 高 质保 量 地 提供 期 望 服 务 内 容 期望 服务 内 
容 是 用 户 的 显 性 需求 , 即 用 户 对 这 类 服务 内 容 是 有 明 
确 需求 和 要 求 的 :不 仅 要 尽量 多 提供 这 类 服务 内 容 , 还 
要 进行 优化 ,其 供给 情况 体现 了 高 校 图 书馆 微 信 公众 
号 的 运营 水 平 。 若 高 校 图 书馆 微 信 公 众 号 处 起 步 阶段 
或 发 展 水 平一 般 , 应 注重 期 望 服务 内 容 的 供给 。 按 其 
重要 度 可 划分 为 高 期 望 服务 内 容 和 低 期 望 服务 内 容 。 
高 期 望 服 务 内 容 有 5 项 :馆藏 查询 .本 馆 概 况 查 
询 .个 人 历史 信息 查询 . 借 书 证 挂失 /激活 .学 术 资源 检 
索 ,是 用 户 非常 喜爱 的 且 希 望 高 校 图 书馆 微 信 公 众 号 
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提供 的 服务 内 容 。 高 校 图 书馆 微 信 公众 号 应 高 质 、 大 
量 地 提供 这 类 服务 内 容 , 可 较 大 地 提高 用 户 使 用 率 和 
满意 度 , 给 用 户 留 下 良好 印象 。 这 些 “ 招 牌 ” 服 务 项 目 
是 宣传 高 校 图 书馆 微 信 公众 号 的 有 力 武 器 。 

低 期 望 服 务 内 容 是 用 户 期 望 使 用 度 一 般 的 服务 内 
容 , 但 它 对 提高 满意 度 和 防止 不 满 都 有 一 定 影响 。 
此 高 校 图 书馆 微 信 公众 号 应 视 自身 能 力 来 尽 可 能 多 地 
提供 这 类 服务 内 容 , 本 研究 中 没有 出 现 。 
4.1.2 积极 提供 魅力 服务 内 容 魅力 服务 内 容 是 用 
户 没有 想到 而 潜在 需要 的 服务 项 目 ,能 用 来 吸引 用 户 ， 
培养 忠诚 用 户 ,作为 提高 用 户 满意 度 的 关键 ,是 图 书馆 
微 信 公 众 号 发 展 水 平 超过 业界 平均 值 时 ,应 首先 关注 
的 服务 内 容 。 按 其 重要 程度 划分 为 高 魅力 服务 内 容 和 
低 魅 力 服务 内 容 。 

本 研究 中 的 高 魅力 服务 内 容 有 8 项 :智能 提醒 、 续 
借 图 书 .失物 招领 信息 查询 .移动 图 书馆 链接 /下 载 、 考 
试 学 习 数 据 库 、 预 约 / 委 托 图书 、 预 约 图 书馆 空间 、 借 
书 。 高 校 图 书馆 微 信 公众 号 只 要 提供 这 类 服务 内 容 ， 
就 可 以 大 幅度 提高 用 户 满意 度 , 因 此 ,高 校 图 书馆 可 根 
据 自 身 情况 尽 可 能 多 地 提供 这 类 服务 ,作为 满足 用 户 
高 阶 需求 .提升 用 户 体 验 .增加 忠诚 用 户 的 有 力 武器 。 

本 研究 低 魅 力 服务 内 容 有 10 项 :CPS 路 线 指引 、 
虚拟 微 信 校园 卡 .读者 荐 购 ` 公 开课 .自助 咨询 /智能 应 
答 .社会 生活 服务 .订阅 服务 ,图书 推荐 .图 书馆 纪念 品 
定制 服务 . 微 书评 。 这 些 服务 内 容 虽 也 具有 吸引 力 ,但 
提高 用 户 满意 度 的 效果 不 明显 ,高 校 图 书馆 在 经 费 有 
限 的 情况 下 适度 提供 这 类 服务 内 容 。 
4.1.3 关注 无 差异 服务 内 容 ”传统 Kano 模型 认为 无 
差异 服务 内 容 仅 会 增加 成 本 浪费 资源 ,所 以 应 剔除 。 
但 C. C. Yang 认为 这 样 判 断 过 于 笼统 ,应 按 重 要 程度 
对 这 类 服务 内 容 进 一 步 划 分 为 潜在 服务 内 容 和 无 关 服 
务 内 容 , 并 指出 随 着 时 间 的 推移 和 环境 的 变化 ,这 些 潜 
在 服务 内 容 可 能 会 转化 为 魅力 服务 内 容 ” ,因此 现 阶 
段 可 选择 性 提供 这 类 服务 内 容 来 吸引 潜在 用 户 ,也 是 
未 来 重点 提供 的 服务 内 容 , 从 而 扩大 用 户 群 体 ,提高 用 
户 使 用 率 。 

本 研究 中 潜在 服务 内 容 有 两 项 ;最 新 消息 通知 服 
务 和 咨询 /反馈 ,这 两 项 服务 内 容 本 是 图 书馆 业内 人 士 
认为 比较 重要 的 服务 内 容 ,也 属 微 信 公众 平台 的 优势 
功能 ,但 用 户 并 不 认可 ,说 明 这 两 项 内 容 的 服务 效果 不 
理想 ,存在 严重 问题 ,有 必要 分 析 原 因 ,找到 改善 方法 ， 
以 提高 服务 质量 ,从 而 提升 用 户 满意 度 。 

无 关 服务 内 容 有 5 项 :图 书馆 活动 报名 、 对 账单 、 


其 
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(10) 539=47; 


我 的 朗读 服务 .提供 互动 与 分 享 的 平台 。 笔 者 认为 这 
类 服务 都 属于 创新 类 服务 内 容 , 即 目前 开通 率 较 低 的 
新 兴 服 务 内 容 , 目 的 是 丰富 学 生 的 校园 生活 。 这 一 结 
果 与 Kano 模型 动态 变化 原理 指出 的 在 产品 /服务 出 现 
之 初 ,因为 用 户 不 了 解 会 认为 它 无 关 紧要 相 吻 合 。 因 
此 可 通过 加 强 宣传 .引导 用 户 使 用 .适当 增加 激励 措施 
等 改善 现状 。 不 过 现 阶段 管理 者 可 暂时 忽略 这 些 服务 
内 容 以 降低 成 本 。 

4.1.4 追踪 必 备 服务 内 容 ”值得 注意 的 是 ,本 研究 中 没 
有 必 备 服务 内 容 。 必 备 服务 内 容 是 用 户 认为 理应 提供 的 
服务 内 容 , 属 于 基础 性 服务 内 容 。 笔 者 认为 造成 这 一 结果 
的 原因 在 于 时 间 , 基 于 Kano 模型 的 动态 原理 指出 :用 户 对 
服务 内 容 的 需求 和 满意 度 会 随 着 时 间 和 环境 的 变化 以 
L3 太 0 一 M 的 趋势 发 展 , 现 阶段 图 书馆 微 信 公众 号 的 
服务 内 容 很 可 能 还 未 发 展 到 必 备 服务 内 容 M 阶段 , 尚 处 
>A-0 阶段 。 而 且 网 络 时 代 产 生 的 图 书馆 微 信 公 
的 Kano 类 型 进化 会 更 加 迅速 。 


席 结果 向 用 户 提供 服务 ,必须 要 进行 用 户 调查 ,及 时 追 


并 些 服 务 内 容 归 类 的 变化 ,从 而 第 一 时 间 进 行 调整 ， 


校 图 书馆 微 信 公 众 号 的 服务 价值 。 


第 一 象限 (better 高 ,worse 高 ) 


表 6 用 户 满意 指数 分 析 结 果 汇 总 


4.2 基于 用 户 满意 指数 分 析 的 管理 策略 

在 传统 Kano 模型 和 精细 化 Kano 分 类 对 现 有 服务 
内 容 分 类 和 管理 的 基础 上 ,有 必要 进一步 利用 C. Ber- 
ger 等 人 提出 的 用 户 满意 指数 分 析 , 因 其 better 和 worse 
指标 可 以 计算 出 每 项 服务 内 容 对 用 户 满意 度 的 提升 程 
度 以 及 消除 用 户 不 满 的 程度 ,有 利于 在 实际 应 用 中 确 
定 供给 的 重点 和 先后 顺序 。 为 方便 进一步 分 析 , 绘 制 
四 象限 散 点 图 表示 这 29 项 服务 内 容 的 分 布 情况 : 横 坐 
标 是 better 值 , 纵 坐标 是 worse 的 绝对 值 ,以 两 指标 的 
平均 值 为 原点 交叉 ,如 图 1 所 示 : 
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图 1 服务 内 容 的 用 户 满意 指数 分 析 分 类 结果 


以 用 户 满 意 指数 分 析 四 象限 图 的 划分 结果 为 基 
础 ,按照 better-worse 综合 系数 从 大 到 小 排列 ,对 各 象 
限 服务 内 容 的 供给 优先 级 排序 进行 汇总 ,如 表 6 所 示 : 


x 
中 


第 二 象限 (better 低 ,worse 高 ) 


服务 内 容 Kano 分 类 序号 服务 内 容 Kano 分 类 
pe 馆藏 查询 高 期 户 11 本 馆 概况 查询 高 期 户 
es 个 人 历史 信息 查询 高 期 望 19 借 书 证 挂失 /激活 高 期 望 
,全 2 学 术 资 源 检索 高 期 户 12 失物 招领 信息 查询 高 魅力 
% 智能 提醒 高 魅力 10 最 新 消息 通知 服务 潜在 
17 续 借 图 书 高 魅力 7 咨询 /反馈 潜在 
15 预约 /委托 图 书 高 魅力 
14 预约 图 书馆 空间 高 魅力 
第 三 象限 (better 低 ,worse 低 ) 第 四 象限 (better 高 ,worse 低 ) 
序号 民 务 内容 Kano 分 类 序号 区 务 内容 Kano 分 类 
25 自助 咨询 /智能 应 答 低 魅 力 4 移动 图 书馆 链接 /下 载 高 魅力 
28 社会 生活 服务 低 购 力 24 考试 学 习 数 据 库 高 魅力 
1 图 书 推荐 低 魅 力 16 借 书 高 魅力 
21 图 书馆 纪念 品 定 制 低 魅 力 27 GPS 路 线 指引 低 魅 力 
3 微 书评 低 魅 力 29 虚拟 微 信 校 园 卡 低 鬼 力 
18 图 书馆 活动 报名 无 关 6 读者 荐 购 低 鬼 力 
20 对 账单 无 关 23 公开 课 低 鬼 力 
8 提供 互动 与 分 享 平台 无 关 2 订阅 服务 低 购 力 
5 生 的 朗读 服务 无 关 


由 表 6 可 见 , 第 一 象限 的 特点 是 better 高 worse 也 
高 ,说 明 这 些 服务 内 容 对 提高 用 户 满 意 度 和 防止 用 户 
不 满 的 作用 都 很 大 ,是 高 校 图 书馆 微 信 公众 号 应 优先 
提供 的 服务 内 容 。 在 第 一 象限 的 高 校 图 书馆 微 信 公众 


号 的 服务 内 容 有 7 项 , 按 better-worse 综合 系数 从 大 到 
小 排序 为 第 9、13 .22 .26 .17 .15 、14 项 ,这 些 服 务 内 容 
都 属于 高 期 望 和 高 魅力 的 服务 内 容 。 因 此 ,图 书馆 在 
技术 和 资金 有 限 的 情况 下 ,应 尽 全 力 提供 这 些 使 用 户 
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满意 至 关 重 要 的 服务 内 容 ,体现 微 信 时 代 图 书馆 服务 
的 价值 。 
第 二 象限 的 特点 是 better 低 ,worse 高 ,说明 这 些 服 
务 内 容 可 大 幅度 降低 用 户 不 满 ,但 对 提高 用 户 满 意 度 
的 影响 不 大 。 在 第 二 象限 的 高 校 图 书馆 微 信 公众 号 的 
服务 内 容 有 5 项 , 按 better -worse 综合 系数 从 大 到 小 排 
序 为 第 11 .19 .12 .10 7 项 ,这 些 服务 内 容 属 于 高 期 望 、 
高 魅力 和 潜在 服务 内 容 , 当 高 校 图 书馆 微 信 公众 平台 


和 第 二 象限 的 服务 内 容 。@®) 以 第 三 象限 的 服务 内 容 作 
为 补充 ,注意 低 魅 力 服 务 内 容 的 优化 和 供给 。@ 在 考 
虑 成 本 和 资源 条 件 的 限制 时 ,可 依据 better-worse 综合 
系数 有 先后 地 提供 。 


用 户 满 意 度 Kano 模型 出 现 之 前 ,服务 内 容 提 供与 
否 与 用 户 满 意 度 之 间 的 关系 被 认为 是 线性 的 ,管理 人 


的 管理 目标 是 最 大 程度 防止 用 户 不 满 时 ,应 重点 提供 
这 类 服务 内 容 。 

结合 Kano 模型 的 分 类 管理 策略 ,应 首先 提供 对 防 
止 用 户 不 满 和 提高 用 户 满 意 度 作用 均 较 大 的 高 期 望 服 
务 内 容 , 其 次 提供 可 提高 用 户 满意 度 的 高 魅力 服务 内 
窒 ; 最 后 还 有 要 重视 潜在 服务 内 容 的 改善 和 供给 ， 因为 它 
| 过 对 用 户 满意 意 度 不 起 作用 ,其 能 归 和 第 二 象限 再 一 
交 滑 明 这 些 服务 内 容 的 潜力 ,作为 图 书馆 微 信 公 众 号 
dh 适 的 改善 措施 ,对 用 户 满 
意 琵 就 会 产生 明显 影响 ,是 应 重点 改善 的 服务 内 容 。 

fs -第 三 象限 的 特点 是 better 低 ,worse 低 ,说 明 这 些 服 
和 高 用 户 满意 和 防止 用 户 不 满 的 影响 都 很 
心 J 在 第 三 象限 的 高 校 图 书馆 微 信 公 众 号 的 服务 内 容 
{En, 按 better -worse 综合 ee el 
25 *、 1.21.、3、18、20、8.5 项 ,这 些 服务 内 容 都 属于 低 
魅 沐 和 无 关 的 服务 内 容 , 这 些 对 用 户 满意 意 度 影响 较 低 
的 服务 内 容 , 在 条 件 有 限 的 情况 下 ,应 有 选择 地 提供 低 
魅 只 服务 内 容 ,无 关 服务 内 容 可 暂缓 。 

:三 第 四 象限 的 特点 是 better 高 worse 低 ,说 明 提供 这 
眠 服务 内 容 会 大 幅 提高 用 户 的 满意 度 , 但 对 消除 用 户 
不 满 的 作用 不 大 。 在 第 四 象限 的 高 校 图 书馆 微 信 公众 
号 的 服务 内 容 有 8 项 , 按 better-worse 综合 系数 从 大 到 
小 排序 为 第 4.24 .16.27 .29 .6 .23 .2 项 ,这 些 服务 内 容 
都 属于 魅力 服务 内 容 , 高 校 图 书馆 微 信 公众 平台 的 管 
理 目标 是 最 大 限度 地 提高 用 户 满意 度 ,应 重视 这 些 服 
务 内 容 的 供给 ,优先 考虑 高 魅力 服务 内 容 , 低 魅力 服务 
内 容 次 之 。 

总 之 ,高 校 图 书馆 应 根据 自身 发 展现 状 有 重点 的 、 
分 阶段 地 提供 这 些 服务 内 容 : 中 若 高 校 图 书馆 微 信 公 
众 号 处 于 起 步 阶 段 ,应 注重 提供 第 一 和 第 二 象限 的 服 
务 内 容 ; 若 发 展 水 平 较 好 ,已 有 一 定 关注 度 和 忠诚 用 
户 ,应 重点 提供 第 三 和 第 四 象限 的 服务 内 容 。@ 若 高 
校 图 书馆 微 信 公众 ee 用 
户 满 意 度 ,应 重视 提供 第 一 和 第 四 象限 的 服务 内 容 ; 若 
> 
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员 往 往 认 为 提供 尽 可 能 多 的 服务 内 容 用 户 满意 度 就 
高 ,导致 现在 供给 率 高 的 服务 内 容 并 没 使 用 户 满 意 ,这 
种 尽 可 能 多 和 全 的 供给 策略 并 非 不 重要 ,但 更 重要 的 
是 如 何在 技术 和 资金 有 限 的 情况 下 , 提供 能 使 用 户 满 
意 影 响 最 大 的 服务 内 容 。 高 校 图 书馆 微 信 公众 号 的 管 
理 人 员 应 根据 本 馆 内 外 部 环境 以 及 各 服务 内 容 对 用 户 
满意 度 的 影响 ,对 服务 内 容 精 细 化 分 类 确定 供给 的 重 
点 ,制定 切实 可 行 的 管理 策略 ,以 期 最 大 幅度 提高 用 户 
满意 度 或 降低 用 户 的 不 满 情绪 ,从 而 实现 高 校 图 书馆 
在 微 信 时 代 的 服务 价值 。 本 研究 局 限于 调查 的 目标 对 
象 仅 为 学 生 群 体 ,而 高 校 图 书馆 微 信 公 众 号 的 服务 对 
象 还 包括 教师 群体 。 尽 管 学 生 群 体 具 有 一 定 的 代表 
性 ,但 基于 学 生 群 体 的 研究 结论 不 能 完全 适用 于 教师 
群体 。 今 后 可 针对 更 广泛 的 用 户 群 体 进行 调研 ,就 不 
同 群体 进行 对 比分 析 , 以 期 获得 更 具 普遍 意义 的 研究 
结论 
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Research on the Classification and Supply Priority of Service Content of University Library 
0 WeChat Public Platform Based on Kano Model 
Li Mengnan Zhou Xiuhui 
Tianjin Polytechnic University, Tianjin 300387 

Abstract: [Purpose/significance | The service content of university library WeChat public platform is the key factor that 
affects the service quality and users ”use. Based on user satisfaction, the service content is classified and the supply priority is 
studied. Under limited conditions, the university library can improve the user satisfaction to the maximum extent. [Method/ 
process | Based on systematically reviewing the existing service content of WeChat public platform in 42 “ Double First -Class” u- 
niversity libraries, this paper adopts user satisfaction feed 4orward control method Kano model ,combines the user satisfaction in- 
dex and refined Kano model ,and analyzes the impact and extentof each service content on user satisfaction. [ Result/ conclu- 
sion | The results show that among the 29 service contents, 8 are high glamour service contents ,10 are low glamour service con- 
tents ,5 are high -expectation service contents, 2 are potential service contents, and 4 are irrelevant. In addition, through the a- 
nalysis of user satisfaction index and the combination of four-quadrant scatter diagram, the key and priority order of WeChat 
public platform in university library is determined, aiming to help managers to provide high -quality service content in a timely 
manner according to the actual situation of the library, so as to accomplish the goal of maximizing satisfaction. 


Keywords: university libraries WeChat public platform Kano model service content supply priority 
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